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El Propósito del presente estudio tuvo como objetivo principal el determinar la 
relación de la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios del Centro 
Emergencia Mujer los Olivos, Lima 2020. El tipo de investigación fue básica y para 
el desarrollo del proceso de ejecución de la investigación se utilizó el enfoque 
cuantitativo y el diseño descriptivo correlacional. La población y la muestra estuvo 
conformada por 112 usuarias, las cuales recibieron una atención integral del Centro 
Emergencia Mujer los Olivos durante el año 2020. La técnica y el instrumento 
utilizado en el estudio para medir las variables fue la encuesta y el cuestionario, 
para ambas variables, los instrumentos fueron correctamente validados a través del 
juicio de tres expertos en el tema de investigación. 
 
Los resultados de este estudio demandaron la elaboración de tablas y 
figuras estadísticas, en el análisis inferencial se realizó a partir del cálculo de 
estadígrafos de correlación, los cuales reportaron un alto nivel de significancia 
según se deduce del coeficiente de correlación, r=0.742, que resultó ser 
significativo (Sig.<0.05) para afirmar que existe relación entre la calidad de servicio 
y la satisfacción de los usuarios del Centro Emergencia Mujer los Olivos, Lima 2020.  
 





The purpose of this study had as its main objective to determine the relationship of 
the quality of service and the satisfaction of the users of the Centro Emergencia 
Mujer los Olivos, Lima 2020. The type of research was basic and for the 
development of the process of execution of the research used the quantitative 
approach and the descriptive correlational design. The population and the sample 
consisted of 112 users, who received comprehensive care from the Los Olivos 
Women's Emergency Center during 2020. The technique and instrument used in 
the study to measure the variables was the survey and the questionnaire, for both 
variables, the instruments were correctly validated through the judgment of three 
experts in the research topic. 
The results of this study demanded the elaboration of tables and statistical 
figures, in the inferential analysis it was carried out from the calculation of correlation 
statistics, which reported a high level of significance as deduced from the correlation 
coefficient, r = 0.742, which It turned out to be significant (Sig. <0.05) to affirm that 
there is a relationship between the quality of service and the satisfaction of the users 
of the Centro Emergencia Mujer los Olivos, Lima 2020. 
 




La violencia oscurece toda realidad social. Su impacto genera dolor, pobreza, 
miseria, el hambre y enfermedad, sobre todo la no igualdad en la distribución del 
ingreso y la segregación en sus diferentes expresiones; son en general 
manifestaciones de una violencia estructural en nuestra sociedad contemporánea. 
Precisamente este fenómeno que viven actualmente las mujeres en el mundo, 
penosamente presente, se entrelazan con estos y otros tipos de violencia, las 
ennegrece y las obstaculiza (Chiarotti 2009: 61). 
Es evidente que este fenómeno psicológico de crueldad contra la mujer 
refleja un problema realmente significativo en la sociedad actual violenta que ha 
estado presente a lo largo de la historia en sus diferentes épocas, en las diferentes 
culturas y se ha utilizado como herramienta para colocar a las mujeres en 
posiciones inferiores en relación con los hombres. Defensoría del Pueblo (2017). 
Este fenómeno de violación a los derechos humanos constitucionales contra la 
mujer con muchas implicaciones para la salud pública que afectan la economía y la 
sociedad. Relaciones Exteriores América Latina (2014). Contradictoriamente 
encontramos en su abordaje con respecto a la intervención en los servicios de la 
usuaria; la mujer violentada, citado por Álvarez (2020) nos dice que precisamente 
las personas que brindan el servicio en las instituciones del estado no muestran 
competencias adecuada en el soporte y apoyo de incidentes de violencia. 
Precisamente se evidencia a través de las cifras estadísticas que las 
mujeres violentadas que buscan asistencia son usualmente tratadas con frialdad y 
poca empatía, haciéndolas experimentar culpa debido a lo que sucede y por la 
liberación en los procesos judiciales. Asimismo, Latin America Corporation (2018) 
describen que las mujeres se sienten poco protegidas por las autoridades, en cifras 
alrededor del 75% en el 2017, la ONU Mujeres (2018) destaco que las mujeres no 
denuncian, y tan sólo un porcentaje mínimo como un 14% presentan sus denuncias 
por violencia en estos servicios del estado. En Latinoamérica se observa una gran 
ineficacia para hacer frente al fenómeno.  
A nivel nacional, ello no es ajeno siendo su intervención y abordaje una 
situación más grave, las cifras han crecido de manera alarmante en diciembre de 





nacional, actualmente existen 246 Centros de Atención de Emergencias para la 
Mujer con servicio regular, 170 en Comisarías y en un Centro de Salud. 
A nivel local, podemos precisar el incremento en las cifras sobre la falta de 
efectividad para abordar la calidad del servicio en la población en estudio, sin 
mostrar mejoras en los servicios, donde se hace énfasis en la expresión; que la 
atención en los servicios privados es mejor que la atención de los servicios del 
estado. Álvarez (2020). Precisamente; cómo es entonces que las instituciones del 
estado dedicadas a brindar soporte y ayuda; no puedan atender a una mujer viene 
al servicio por haber sufrido maltrato y violencia en su ambiente familiar y no reciban 
las condiciones mínimas de un buen trato, tienen esperas innecesarias, y en 
algunos casos incomodidad y mal trato. 
Por lo anteriormente expresado nace la imperiosa necesidad de abordar la 
nuestra realidad problemática central: ¿Cuál es la relación de la calidad de servicio 
y la satisfacción de los usuarios que han sufrido maltrato y violencia como abusos 
físicos, sexuales y/o psicológicos en sus hogares y que asisten al Centro 
Emergencia Mujer Los Olivos? A su vez nos planteamos como problemáticas 
específicas. 1. ¿Cuál es el nivel de la calidad de servicio percibida por los usuarios 
de CEM Los Olivos 2020? problema específico 2. ¿Cuál es el nivel de satisfacción 
en la calidad de servicio percibida del CEM Los Olivos 2020?  Y el problema 
específico 3. ¿Cuál es la relación de los indicadores de calidad de servicio y los 
indicadores de satisfacción del valor percibido de los usuarios del CEM Los Olivos 
2020? 
Nuestro estudio de investigación se  justificó por tener,  conveniencia, dado 
que  los resultados que se obtendrán permitirán proponer alternativas y mejoras a 
las autoridades y a profesionales del CEM sobre  la calidad en el servicio, sus  
niveles de satisfacción; asimismo la Relevancia social, dado que los resultados que 
se obtendrán del estudio contribuirá a las mejoras del servicio de calidad  entre las  
usuarias que han experimentado vivencias traumática por ser en su mayoría 
violentadas, la cual elevará el nivel de atención en el CEM los Olivos – Lima,  
asimismo el Valor Teórico, dado que mediante el estudio integrara conocimientos 
de teorías y conceptos relacionados a las variables atención y calidad del servicio, 
permitirá conocer y comprender la problemática ;  así como la implicancias 





conocimiento orientado a desarrollar mejoras el servicio; y finalmente su  Utilidad 
Metodológica, ya que los instrumentos de medición serán puestos a evaluación 
buscando su validez y confiabilidad en la muestra en estudio  y que podrán ser 
tomados como modelos para futuras investigaciones, lo que contribuirá como 
aporte relevante a nuevas investigaciones. 
El propósito del estudio de investigación se basará en el presente Objetivo 
general: Determinar la relación de la calidad de servicio y la satisfacción de los 
usuarios del CEM los Olivos 2020 y dentro de los objetivos específicos tenemos: 
1.- Establecer el nivel de la calidad de servicio percibida por los usuarios de CEM - 
Los Olivos 2020, el objetivo específico 2.- Establecer nivel de satisfacción en la 
calidad de servicio percibida del CEM Los Olivos 2020 y el objetivo específico 3.- 
Determinar la relación de los indicadores de calidad de servicio y los indicadores 
de satisfacción del valor percibido de los usuarios del CEM Los Olivos 2020. 
Este estudio nos lleva a proponer en la investigación una hipótesis general: 
HG. Existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios del 
CEM los Olivos 2020 y así mismo en forma concatenada el analizar las siguientes 
hipótesis específicas: Hipótesis específica 1.Existe niveles altamente significativos 
de la calidad de servicio percibida por los usuarios de CEM - Los Olivos 2020, y la 
Hipótesis específica 2. Existe niveles significativos de satisfacción en la calidad de 
servicio percibida del CEM Los Olivos 2020 y finalmente nuestra Hipótesis 
específica 3. Existe relación entre los indicadores de calidad de servicio y los 
















I. MARCO TEÓRICO 
Sobre los antecedentes internacionales consideramos al investigador Pozo (2021), 
su estudio en Ecuador que estuvo orientado analizar la correlación entre la calidad 
de la atención y la satisfacción del cliente externo de un del Hospital de Guayaquil 
el 2020. En una muestra de 72 personas que hacen uso del servicio de fisioterapia 
respiratoria. Concluye en una correlación positiva entre las dos variables en estudio, 
encontrando que el coeficiente de determinación (0,943) que precisa que la 
satisfacción del usuario externo es de 94,3% relacionada con los indicadores de 
calidad de atención y servicio. 
Entre los estudios relacionados con la variable, encontramos a Conde 
(2020) quien oriento su estudio para analizar la influencia sobre los niveles en la 
calidad de atención y los indicadores satisfacción por las personas que asisten al 
servicio de urgencias del Hospital Del Niño, su diseño fue correlación cruzada, 
utilizando como instrumento la encuesta en la muestra de 168 usuarios. Se 
concluye que existe una correlación positiva, con un valor (r=0,888; p=0.01) por otro 
lado 37,5% de las personas evaluadas percibieron que la calidad de atención era 
de un nivel bajo, asimismo el 28,6% se encontraron insatisfechos. El 40,5% percibió 
que calidad de atención es promedio. Finalmente, el 22,0% calificaron su calidad a 
un nivel alto.  
Asimismo, citamos a Valverde (2018) en su investigación orientado en 
estudiar la relación entre la calidad de servicio y los indicadores de satisfacción del 
cliente de la empresa proveedora de servicios de Internet INPLANET SA de 
Milagro-Ecuador, 2018, su diseño de investigación fue correlacional. El instrumento 
usado fue el cuestionario, en una muestra de 371. Se encontró una correlación 
media-alta entre ambas variables de dicha empresa en estudio precisar que la 
interpretación perceptual sobre la atención y el servicio es importante y necesaria 
para que la variable satisfacción sea también alta. 
A nivel de investigaciones a nivel nacional, Tupayachi (2021) el propósito 
analizar la relación entre el buen servicio y la satisfacción de los usuarios víctimas 
de violencia familiar y sexual en el servicio de Emergencias Satipo en 2019. 
Investigación correlacional, en una muestra de 81 participantes, el instrumento 
utilizado fue la encuesta elaborados por el autor, encuentra que el 51,85% de los 





muy satisfecho con el servicio recibido en CEM Satipo. Finalmente concluye la 
relación directa y moderada, con un valor Rho de Spearman = 0.572 y tc calculado 
superior al tt teórico (6.204> 2.02). 
Chumbe (2021) oriento su investigación en establecer la relación sobre la 
atención de los servicios de DEMUNA en la Municipalidad Provincial de Rioja 2020. 
Investigación descriptiva con diseño correlacional, con una muestra de 35 usuarios, 
aplicaron dos instrumentos: cuestionarios de atención y calidad de servicio. Se 
concluye correlación positiva = 0,8341, el indicador la empatía con la calidad del 
servicio, una correlación positiva alta = 0,6399 entre la disponibilidad del personal 
y la calidad de servicio y una correlación positiva  = 0, 7241, el acceso con la calidad 
de Servicio; lo más frecuente: en cuanto a disponibilidad de personal fue 
inadecuado con 74.3%, en empatía fue inadecuado con 60%, en acceso fue 
moderadamente adecuado con 51.4%, siendo el nivel de atención más frecuente 
en el servicio moderadamente adecuado con 45,7%; el nivel más frecuente de 
calidad de servicio: la confiabilidad fue inadecuada con 45.7%, la adaptación fue 
muy inadecuada con 68.6%, la satisfacción del usuario fue inadecuada con 71.4%, 
en elementos tangibles fue moderadamente adecuada con 37,1%, siendo su 
calidad de atención y servicio moderadamente adecuada con 65,7%. 
Álvarez (2020) en su investigación el propósito de su estudio fue determinar 
relación entre la calidad de la atención y la satisfacción de las usuarias del servicio 
de urgencias femeninas de la Comisaría de Puente Piedra, 2019, el instrumento 
usado fue dos Cuestionarios compuesto por 40 preguntas distribuidas aplicado a 
70 usuarios del CEM del Comisionado de Puente Piedra, entre sus conclusiones 
encontró que su calidad del servicio fue buena y la satisfacción del cliente externo 
estuvieron satisfechos. 
Asimismo, Villanueva (2019) en su tesis tuvo el objetivo de establecer la 
relación entre la calidad de los servicios prestados por el CEM Mariscal Cáceres y 
la satisfacción de sus usuarios en el distrito Juanjui 2019, su diseño fue descriptivo 
y correlacional, aplico una muestra de 26 usuarios del servicio. Utilizó la entrevista 
y dos cuestionarios de elaboración propia para medir la calidad del servicio y la 
satisfacción del usuario, se concluyó que existe una relación significativa entre las 





Por otro lado, Astocaza (2018) en su estudió sobre la calidad de la atención 
en CEM de Chincha y la variable vulnerabilidad a la violencia sexual en 
adolescentes de Chincha Alta-Ica, en el año 2018. Su diseño fue correlacional. La 
muestra estuvo conformada por 50 adolescentes, Chincha Alta-Ica, 2018, 
seleccionados por muestreo censal. Se utilizó la investigación, cuyo resultado 
encuentra una correlación inversa entre las variables estudiadas. 
Se describe investigación de Sánchez (2018), Calidad de servicio y 
satisfacción del usuario en Tarapoto, institución de Reniec, 2018, su diseño no 
experimental. En 56 usuarios, se aplicó la encuesta, sus resultados halló que la 
calidad del servicio alcanzó un promedio de 53%, estimulado por el bajo nivel de 
competencias sobre el conocimiento de los equipos para orientar a las personas 
usuarias sobre los procesos que deben seguir y hacer sus trámites. Asimismo, el 
nivel de satisfacción se evaluó a un nivel medio con 47%, provocado por la falta de 
niveles de empatía del personal sobre sus usuarios. 
Otra investigación que aporta a nuestro estudio es la de López (2018) cuyo 
objetivo fue establecer la relación entre la calidad del servicio y satisfacción de la 
Sala de Emergencia Femenina - Comisaría de Policía de Buenos Aires, Nuevo 
Chimbote-2018, su diseño fue correlacional bivariado. Se aplicó una encuesta 40, 
entre las conclusiones se determinó que existe hay una correlación positiva, 
altamente significativa entre ambas variables analizadas. 
Asimismo, Aguilar, A. (2017) cuyo estudio estuvo orientado a analizar la 
Calidad de servicio y satisfacción del usuario del Programa de Crecimiento y 
Desarrollo Infantil en un establecimiento de Salud del Estado de la Provincia de 
Trujillo. La muestra estaba compuesta por 51 madres, se utilizó la técnica de la 
encuesta y el instrumento aplicado fue el cuestionario. Se concluye que la calidad 
percibida por las madres es buena en 42,2%, además el nivel de satisfacción 
alcanzó el 58,8%. Finalmente concluye en una relación entre las dos variables 
materia de investigación. 
Encontramos a, Narváez, A. (2017), cuyo estudio está orientado a 
determinar la relación sobre la calidad en la atención y los niveles de satisfacción 
de víctimas de violencia intrafamiliar en la Policía de Familia en el distrito de Trujillo 
2017. Su diseño fue correlacional. su muestra estaba compuesta por 50 víctimas, 





correlación entre las variables, se percibe que brindar una buena atención a las 
víctimas las hace sentir satisfechas con la atención recibida. 
En cuanto a los antecedentes se debe precisar que las investigaciones 
integradas en el presente estudio encontramos en común la correlación entre el 
servicio al cliente que se brinde y el nivel de expectativas como satisfacción, en 
general hallamos niveles en calificativos como promedios o por debajo de los 
niveles esperados en la atención y satisfacción en su muestra en estudio. Los 
antecedentes fortalecen la realidad problemática de nuestra investigación, que 
tiene como objetivo evaluar las variables en estudio en mujeres que asisten al CEM 
Los Olivos. 
Tomando como base teórica en relación a la temática, en la presente 
investigación surgen dos variables: La atención del servicio, primero nos 
acercaremos a la definición de qué se entiende por servicio destacando según 
Fisher y Navarro, 1994, p.185 :  que al ser considerado como “una especie de un 
bien económico, lo que se denomina sector terciario, ya que todo el que trabaja y 
no produce bienes debe producir lo que denominamos como servicios”  para Kottler 
(2014) también nos dice: “Cualquier atributo o conjunto de acciones y/o beneficios 
que se brindan a otra; que son intangibles y no dan lugar a la propiedad de nada”. 
En él podemos definir la Atención de Servicio por Zeithaml y Bitner (2002) como un 
compromiso imperceptible, que resulta de un gran proceso de trabajo 
organizacional que desarrolla una producción, que tiene como objetivo ofrecer algo 
a un tercero. (Citado por Chumbe 2020, p. 8). 
Se hace ostensible precisar que, para ser considerado un buen servicio, es 
necesario tener actitudes positivas como la cortesía, cuyo resultado será una mayor 
dedicación al usuario a través de un servicio personalizado, desarrollando un mejor 
servicio. (Gómez, 2017). A su vez, Jemes, Romero y Labajos (2019), señalan que 
la calidad del servicio solo se puede a las personas por su primera impresión 
cuando se presta el servicio. 
Unívocamente se define muchas veces a la calidad del servicio y de 
satisfacción como sinónimo empero para algunos expertos se precisa la diferencia 
destacando que el impacto de la calidad está condicionada o relacionada por la 
satisfacción. Münch (1998), preciso el grado de la satisfacción se da antes que la 





“la completa satisfacción de las necesidades del cliente, proporcionando 
principalmente actividades e intangibles con valor agregado y el cumplimiento de 
los requisitos idóneos para el producto o servicio” (Pág. 179). Así mismo, Hoffman 
y Bateson (2012), refieren que la satisfacción del cliente contribuye a las 
percepciones de calidad del cliente, donde las percepciones del cliente se basan 
en sus experiencias o satisfacción previas, que se revisan en cada reunión 
posterior, y definen la visión de sus expectativas e intenciones de compra. 
La calidad del servicio es el grado en que las particularidades de un servicio 
coinciden con las expectativas del cliente, es decir; que el cliente espera que 
suceda o desea en la situación. En este resultado de la percepción realizada por el 
usuario al comparar lo que los clientes perciben sobre el servicio brindado y lo que 
esperan; definitivamente es que cumpla con sus expectativas. Por lo tanto, cuando 
se evalúa las metodologías utilizadas para cuantificar la calidad de un servicio se 
establecen por medio de la diferencia entre el valor de las expectativas y el valor 
de las percepciones del usuario (Berry et al. 1989; Kotler y Armstrong, 2013; 
Groocock, 1986; Reeves & Bednar, 1994; y Grönroos 1984 y 1990). 
 La estructura de la calidad del servicio también es definida como compleja 
ya que las percepciones del cliente dependen de una multitud de factores 
integrados como como la percepción, su motivación, las acciones de los 
empleados, la satisfacción laboral y todas las emociones positivas (Grace et al., 
2010 y Salanova et al., 2012); finalmente debemos hacer énfasis que los 
responsables de la calidad son los clientes internos y las acciones que realicen 
(Salanova et al., 2012). Se hace hincapié en tres tendencias como elementos 
determinantes para examinar la calidad del servicio, el cual incluye: valor, calidad y 
satisfacción. Grönroos(2001) señala que la línea que separa las medidas de calidad 
de otras tendencias en la evaluación de experiencias de servicio no está muy bien 
sustentada. 
Desde un punto de vista pragmático, Druker (1990, p.41) define la 
evaluación del desempeño de la organización en el servicio, a partir de la 
satisfacción obtenida (comparación de expectativas), destacando cinco 
dimensiones; La primera nos habla de confiabilidad, la cual nos permite entender 
la capacidad de la empresa en mostrarnos su producto y / o servicio de manera 





En segundo lugar, nos aseguramos de que sea la credibilidad del producto o 
servicio, es decir, el cliente confía plenamente en la capacidad de la empresa para 
brindar la mejor solución con su producto o servicio. En tercer lugar, tenemos la 
capacidad de responder, lo que se considera la actitud del cliente hacia la 
prestación de un servicio rápido; En cuarto lugar, tenemos la empatía, que se 
reconoce como la voluntad de la empresa de brindar a los clientes un servicio 
personalizado y calificado. Como el cuarto lugar es intangible, sea claro: los 
servicios no se pueden mantener en stock; dentro de la capacidad productiva de 
los servicios no se utiliza en su totalidad, se perderá para siempre. Finalmente, 
encontramos la Interacción Humana, cuya tarea es brindar los servicios necesarios 
para establecer el contacto entre la empresa y su usuario. Es fundamental que el 
cliente participe en el desarrollo del servicio. 
Se muestra en las dimensiones de los estudios de marketing que 
caracterizan la calidad del servicio (Kotler, 2014): a) Evidencia física: son 
accesorios, folletos, relacionados con la infraestructura y otros elementos tangibles 
que influyen en la forma en que el usuario los considera prestadores de servicios. 
b) Fiabilidad: Se empezó a realizar la capacidad de ofrecer el servicio prometido en 
su totalidad, cuidando cada detalle y la ejecución de reglas sistemáticas. c) 
Interacción del empleado: tiene que ver con sus habilidades personales, su actitud 
que todos los clientes perciben por la forma en que son tratados. La respuesta para 
servir al cliente. d) Políticas: Es la forma en que transmitimos nuestros valores al 
público usuario, la forma en que los usuarios deben actuar para acceder a nuestros 
servicios. 
Cuando abordamos la calidad de la atención en este caso dirigida al 
segmento de mujeres que utilizan los servicios del Servicio de Urgencias de la 
Mujer, se hace referencia al servicio que se ofrece y que genera valor sobre todo 
satisfaciendo sus necesidades reales y sobre todo atendiendo a sus necesidades. 
expectativas de manera oportuna y cumpliendo las promesas de valor con respeto, 
con amabilidad y sigilo, ambiente seguro, brindándoles toda la información 
necesaria en materia de atención, asesoría legal, social y psicológica. Por tanto, 
siempre se debe tener en cuenta la evaluación y seguimiento de ambos conceptos, 
están muy definidos y vinculados, existe una alta calidad de servicio que nos lleva 





En un segundo análisis de variables, ahora nos centraremos en el aspecto 
teórico que es la satisfacción del cliente basado en Thompsom (2005), para 
asegurar que los usuarios tengan una completa "satisfacción del cliente", pilar 
fundamental para estar en un lugar en la "mente" del cliente, es decir, posicionarse 
en la mente del consumidor, por un atributo o beneficio en comparación con la 
competencia y por tanto en el segmento de mercado seleccionado como objetivo. 
Se proponen tres conceptos básicos sobre la satisfacción del cliente: 
Primero, hablaremos del desempeño percibido: cómo entregamos valor cuando 
compramos un producto o recibimos un servicio. En otras palabras, es el "resultado" 
que el cliente "percibe" del producto o del servicio adquirido lo cual tiene un impacto 
en el cliente. Depende del estado de ánimo del cliente y su razonamiento. El 
"rendimiento percibido" se puede definir después de una inspección cuidadosa que 
comienza y termina con "cliente". En segundo lugar, existen expectativas o 
"esperanzas" que los clientes esperan de un producto o servicio y deben tener para 
lograr algo. Las expectativas del cliente surgen de una o más de las siguientes 
cuatro situaciones: Una promesa de alto valor para el cliente y los empleados de la 
misma empresa sobre los beneficios que proporciona el producto o servicio. 
Tercero y último, niveles de satisfacción: después de comprar o adquirir un producto 
o servicio, el resultado final que sienten los clientes en términos de grado de 
satisfacción o insatisfacción: Nivel 1 - Insatisfacción: cuando la percepción del 
desempeño del producto no cumple con las expectativas del cliente. En el Nivel 2 - 
Satisfacción: cuando el desempeño percibido de un producto cumple con las 
expectativas del cliente. Y finalmente, como nivel 3 - Autosatisfacción: cuando el 
rendimiento percibido está por encima y más allá de las expectativas del usuario. 
Finalmente se puede concluir que la calidad de un servicio viene a ser un 
sistema integral eficiente para lograr captar, atraer, satisfacer, exceder y retener a 
los clientes, superando las expectativas del cliente (The Ritz-Carlton Hotel 
Company, 1999). Richard Oliver (citado en López y Serrano, 2001), destaca que la 
satisfacción está definida por la evaluación a posterior al percibir calidad del servicio 









3.1. Tipo y diseño de investigación 
El estudio tiene una investigación de tipo básica, ya que está orientada a 
profundizar la comprensión del contexto real y la relación entre la calidad de servicio 
y la satisfacción en el servicio entre los usuarios del CEM Los Olivos 2020 (Sánchez 
y Reyes, 1998) basada por el Modelo SERVQUAL. La investigación no 
experimental donde no existe manipulación deliberada, sólo se observarán tal y 
como se expresa a nivel espontaneo y natural, en forma ulterior estudiarla 
(Hernández, Fernández & Baptista, 2014). 
El diseño del estudio es transversal y correlacional, ya que el estudio se 
realiza en un solo momento, Es un diseño de tipo correlacional porque busca 
identificar la relación entre ambas variables (X) calidad de la atención y (Y) 
satisfacción con el servicio para el cliente.  
 
3.2. Variables y Operacionalización 
Es un proceso que involucra la descomposición de eventos y hechos que 
corresponden al problema que abordaremos en este estudio en esta investigación, 
desde los más generales hasta los más específicos. Las variables indicadoras que 
componen el presente estudio son: Calidad de Servicio y Satisfacción del Usuario. 
En cuanto a la definición conceptual de la variable Calidad de Servicio, 
Según Zeithalm, Parasuraman y Berry (2003), el modelo SERVQUAL se centra en 
la propuesta de valor del consumidor y la define como una discrepancia entre lo 
que escuchamos y lo que se espera del servicio. Describe los factores que afectan 
a tus visitantes. En cuanto a sus Dimensiones, se cuenta con cinco dimensiones 
como: Tangibles, Confiabilidad, Seguridad de Servicio, Capacidad de respuesta y 
Empatía. La definición operacional: Estos son los diferentes pasos que da un 
servicio en función de la dimensión indicada por los ítems de dimensiones e 
indicadores verificados por la Encuesta de Consumidores que se aplicarán a los 
usuarios CEM de los olivos. En el que se consideran 21 ítems en el cual se están 
considerando sus cinco dimensiones. 
La definición conceptual de la variable Satisfacción del Usuario, ACSI 
(2011) define la percepción (impresión) del usuario al recibir el servicio y describe 





del usuario, su presencia demostraría baja satisfacción, pero la carencia 
generalmente no implica alta satisfacción del cliente, solo indicaría que los procesos 
de comunicación entre la entidad y el usuario son inadecuados. En cuanto a sus 
dimensiones, cuenta con tres dimensiones como: Expectativa del servicio, Calidad 
Percibida y Valor percibido. En su definición operacional se basarán en los 19 ítems 
que serán analizados a través de una encuesta a usuarios del Centro de Atención 
a la Mujer Los Olivos (CEM), que contiene dimensiones e indicadores; como las 
expectativas del servicio, las necesidades del usuario y el valor percibido. 
 
3.3. Población, muestra y muestreo  
La población está conformada por un promedio de 207 usuarios atendidos y 
registrado en el CEM Los Olivos Lima, el año 2020. El muestreo se determinó por 
los criterios de selección No probabilísticos, por conveniencia, se seleccionan las 
unidades muéstrales de acuerdo con la conveniencia o accesibilidad como 
investigador, siendo seleccionada la muestra con base en las usuarias que 
asistieron al servicio desde el 1 de enero al 31 de diciembre del año 2020 y tomando 
en consideración los criterios de inclusión y exclusión, sumando un total de 112 
casos, los cuales forman parte de la presente investigación.  
Se tomaron en cuenta los siguientes criterios de inclusión: a) Son usuarios 
que han sufrido maltrato y violencia como abusos físicos, sexuales y/o psicológicos 
en sus hogares y que asisten al Centro Emergencia Mujer Los Olivos. b) 
Registrados de Enero del 2020 Hasta 31 de diciembre del 2020, clasificados como 
violencia y se registran en el diario de entrada c) Han pasado por la atención integral 
de los 03 servicios como psicología, servicio social y legal. Así mismo los criterios 
de criterios de exclusión son: a) Se hallan atendido en otros centros, mujeres que 
busquen otros motivos b) Mujeres o miembros del grupo de la familia que genera 
las causas de la acción de violencia, violando la integridad de los demás. c) No 
estén integradas en las fechas tipificadas. d) que no se hayan atendido en los 03 
servicios integrales como psicología, servicio social y legal. 
 
3.4. Técnicas e Instrumentos de recolección de datos 
Según Hernández et. al. (2014), precisa que la encuesta un procedimiento 





En la investigación se hace uso de la técnica de encuestar que se utilizará como 
técnica y que nos servirá para levantar información sobre la muestra investigada. 
Según Tamayo (2004), precisamente los cuestionarios se utilizan en la 
investigación para recolectar información o percepciones de los encuestados. En 
tanto, los instrumentos utilizados en esta investigación han sido los cuestionarios, 
bajo el modelo el modelo SERVQUAL y el modelo ACSI compuesto por una serie 
de elementos estructurados, los cuales constan de 40 preguntas que evalúan las 
dimensiones: Tangibles, Fiabilidad, Responsividad, Seguridad, Empatía, 
Expectativas de información, Calidad y Valor percibidos. 
Tabla 1  
Ficha Técnica Calidad de Servicio 
Cuestionario Modelo Servqual 
Autor: Parasuraman adaptado por Bona Gregoria Álvarez Salas 
 
Aplicación y duración: Individual /20min 
 




Escala Valorativa: Del 1 al 5 (Escala Politómica) 
 
Confiabilidad de la Calidad del Servicio: Alfa de Cronbach, 853 
 
Fuente: Servqual  
 Tabla 2   
Ficha Técnica Satisfacción del Usuario 
Cuestionario Modelo ACSI 
Autores: Jhonson y Fornell adaptado por Bona Gregoria Álvarez Salas 
Aplicación y duración: Individual /20min 




Escala Valorativa: Del 1 al 5 (Escala Politómica) 
 







La validez de los instrumentos se llevó a cabo mediante la metodología de jueces 
expertos del área, en este caso tres especialistas con experiencia comprobada 
revisaron cada ítem, validaron y aprobaron los cuestionarios, considerando los 
aspectos como pertinencia y claridad de cada uno de los ítems. Es el grado en que 
una prueba o ítem que mide lo que pretende medir.. Baechle y Earle (2007), 
Dentro de los expertos que validaron los instrumentos se encuentran el Mg. 
Jaramillo Arica Pedro Segundo, psicólogo organizacional con 33 años de 
experiencia, con especializaciones en recursos humanos, talento humano y 
marketing quien actualmente es director del Talento Humano de la Universidad 
Señor de Sipán. La Mg. Dobladillo Ortiz Rosa Liliana, psicóloga especializada en 
Gestión Pública, quien durante su trayectoria se ha desempeñado en el área 
organizacional y desde hace 8 años trabaja con víctimas de violencia familiar y 
sexual en un Centro de Emergencia Mujer. Finalmente, la Mg. Crisanto Castro 
Sheyla Kristol, especializada en docencia universitaria, quien actualmente labora 
Universidad César Vallejo filial Piura, así mismo labora en un Hogar de Refugio 
Temporal con mujeres afectadas por violencia familiar, sexual y/o género. 
En cuanto a la confiabilidad, los instrumentos que se utilizaron en el 
presente estudio han sido validados y ha pasado un rigor científico previamente por 
la autora Bona Gregoria Álvarez Salas, obteniendo en cuestionario de Calidad de 
servicio un Alfa de Cronbach de 853, y el cuestionario de satisfacción un Alfa de 
Cronbach de 576 respectivamente, por lo cual no se consideró necesario llevar a 
cabo un plan piloto.  
 
3.5. Procedimientos 
La coordinación se realizó con el representante de (CEM) Los Olivos para solicitar 
autorización de aplicación de instrumentos. Después de revisar la base de datos, 
se citó a cada usuario seleccionado para poder aplicar las encuestas y recopilación 
de datos. Al ser revisados los instrumentos, se diseñó un documento de vaciado 
como la base de datos e información sistemática para realizar los análisis 
estadísticos dentro del paquete IBM SPSS Statistics versión 26.  
Para estimar las propiedades psicométricas de los instrumentos, se verificó 
la confiabilidad y la validez mediante el método de consistencia interna usando el 





fundamentalmente se utilizaron las medidas de tendencia central y variabilidad 
(media y desviación estándar).  Del mismo modo, se calculó la prueba de 
normalidad de Kolmogorv-Smirnov y seguidamente la prueba de correlación Rho 
de Spearman. 
 
3.6. Método de análisis de datos 
Se hizo uso de las herramientas de la Estadística descriptiva y la inferencial; en lo 
que se refiere a la descriptiva se utilizó para cumplir con los objetivos de carácter 
descriptivo, usando para ello indicadores de frecuencias absolutas y porcentuales, 
las que son presentadas en tablas y figuras. En la segunda parte se utilizó la 
Estadística inferencial se utilizó para contrastar las hipótesis de investigación, 
usando para ello el coeficiente de correlación de Spearman, con su respectiva 
significación (Sig.) obtenida a partir de la prueba T-Student.  
Esta prueba se justifica porque las variables han sido construidas a partir 
de preguntas en escala ordinal. Se consideró que existe una correlación 
significativa cuando la significancia de la prueba (Sig.) fue inferior a 0.05. Todo el 
proceso estadístico se realizó utilizando el programa IBM SPSS 26.0; los gráficos 
fueron realizados utilizando el programa Excel. 
 
3.7. Aspectos éticos 
Como parte de los criterios éticos que se tuvieron en cuenta están: Observación de 
participantes, confidencialidad, consentimiento informado. En el estudio se 
demostró en todo momento respeto a la persona, explicando las razones científicas 
del estudio del uso de los resultados, garantizando y respetando su total 
confidencialidad y anonimato. El estudio se realizó de acuerdo con los trámites de 
egreso de la UCV, y se solicitarán las autorizaciones necesarias, sin alteración ni 
falsificación de datos.  
Asimismo, como criterios de rigor científico se tuvieron en cuenta los 
determinados por Noreña, (2012) a) Conocimiento informado: Brindar información 
a la unidad de análisis sobre los objetivos del instrumento, para que pueda 
responder con sinceridad y responsabilidad. b) Principio de fiabilidad: responderás 
de forma anónima, sin escribir nombres ni apodos, los resultados son 





participantes se comprometen a ser informantes de las diferentes necesidades 
requeridas para el proyecto de tesis y reconocen sus derechos y responsabilidades. 
d) Principio referente a la dignidad humana: Se cumplió a través del respeto a la 



































Tabla 3  
Correlación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios 
 
 Spearman Satisfacción 









r ,742** ,771** ,573** ,670** 
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 
N 112 112 112 112 
 
Los resultados dejan en evidencia que la relación entre la calidad del servicio y la 
satisfacción de los usuarios del CEM los Olivos, según se deduce del coeficiente 
de correlación, r=0.742, que resultó ser significativo (Sig.<0.05). Dicha relación se 
explica mayormente por las expectativas que tienen los usuarios por el servicio y 
un poco menos por el valor percibido y por la calidad percibida, debido a que las 
correlaciones entre estos aspectos y la calidad del servicio también resultó ser 
significativa (Sig.<0.05). Los signos positivos de la correlación indican que a medida 
que mejora la calidad del servicio, mejora la satisfacción del usuario. 
En contraste de la hipótesis general: HG. Existe relación entre la calidad de 
servicio y la satisfacción de los usuarios del CEM los Olivos 2020. Los resultados 
de la tabla indican que hay una correlación altamente significativa entre la calidad 
del servicio y la satisfacción por el mismo, según se deduce de la significancia (Sig.) 
de las correlaciones, que resultó ser inferior a 0.01; este resultado permite afirmar 
que dichas correlaciones son altamente significativas, lo que conduce a aceptar la 
hipótesis de que existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 










Tabla 4  




Muy deficiente Deficiente Regular Buena Muy buena 
Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
Calidad del servicio 0 0,0% 1 0,9% 14 12,5% 88 78,6% 9 8,0% 
Tangibilidad 0 0,0% 0 0,0% 6 5,4% 73 65,2% 33 29,5% 
Confiabilidad 0 0,0% 1 0,9% 9 8,0% 83 74,1% 19 17,0% 
Seguridad 0 0,0% 1 0,9% 10 8,9% 75 67,0% 26 23,2% 
Capacidad de 
respuesta 
1 0,9% 10 8,9% 55 49,1% 41 36,6% 5 4,5% 
Empatía 0 0,0% 1 0,9% 26 23,2% 66 58,9% 19 17,0% 
 
Figura 1  
Nivel de la calidad de servicio del CEM Los Olivos 
 
Los resultados de la tabla anterior dan cuenta que la mayoría de los usuarios califica 
a la calidad del servicio como buena o muy buena, según se deduce de la opinión 
del 86.6% de los usuarios, aunque hay un grupo importante de 13.4%, que solo lo 
califica como regular o deficiente. Dicha calidad se explica fundamentalmente por 




































empatía que son calificadas como buena o muy buena por el 94.7%, 91.1%, 90.2% 
y 75.9%.  
La capacidad de respuesta solo es calificada en dichos niveles por el 
41.1%, mientras que el 58.9% restante lo califica como regular o deficiente; este es 
el elemento de la calidad del servicio que es menos favorable en la empresa. La 
empatía en el servicio, si bien es calificada como buena o muy buena por la 
mayoría, sin embargo, hay una cifra importante, 24.1% que solo lo considera 
regular o deficiente. 
 
Tabla 5  





insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho 
Nº % Nº % Nº % Nº % Nº % 
Satisfacción por el 
servicio 
0 0,0% 2 1,8% 22 19,6% 79 70,5% 9 8,0% 
Expectativas del 
servicio 
0 0,0% 1 0,9% 21 18,8% 70 62,5% 20 17,9% 
Calidad percibida 0 0,0% 3 2,7% 48 42,9% 61 54,5% 0 0,0% 














Figura 2  
Nivel de satisfacción por el servicio del CEM Los Olivos 
 
Los resultados de la tabla indican que en general, los usuarios se encuentran 
bastante satisfechos con el servicio; el 78.54% se encuentran satisfechos o muy 
satisfechos con el mismo, mientras que el 21.5% o bien no define su satisfacción o 
se muestran insatisfechos. Los aspectos que más aportan a esta satisfacción son 
las expectativas por el servicio y el valor percibido, según se deduce de la opinión 
del 80.4% y 81.3% que evidencian algún grado de satisfacción por estos aspectos. 
En cuanto a la calidad percibida, si bien el 54.5% muestra satisfacción, sin 
embargo, el 45.5% no define su satisfacción por el servicio o se encuentra 
































Tabla 6  
Correlación entre indicadores de calidad de servicio y satisfacción 
 
 Spearman Expectativas 
del servicio 
Calidad 
percibida Valor percibido 
Tangibilidad r ,282** ,413** ,285** 
Sig. (bilateral) ,003 ,000 ,002 
n 112 112 112 
Confiabilidad r ,614** ,428** ,562** 
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 
n 112 112 112 
Seguridad r ,632** ,528** ,562** 
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 
n 112 112 112 
Capacidad de 
respuesta 
r ,604** ,375** ,514** 
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 
n 112 112 112 
Empatía r ,734** ,520** ,663** 
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 
n 112 112 112 
 
Los resultados de la tabla indican que las dimensiones tangibilidad se relaciona 
en forma significativa (Sig.<0.05) con las expectativas del servicio, con la calidad 
percibida y con el valor percibido; sin embargo, la única correlación importante es 
la que existe con la calidad percibida, porque las otras dos son demasiado bajas 
(r<0.3) como para tener implicancias prácticas.  
En el caso de la confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatía, las 
correlaciones con las dimensiones de la satisfacción, en todos los casos son 
significativas (Sig.<0.05) y de utilidad práctica porque en los tres casos, dichas 
correlaciones son superiores a 0.3.  
Estos resultados permiten concluir que la mayoría de aspectos que rodean la 
calidad del servicio, con excepción de los elementos tangibles, generan satisfacción 







En Contrastación de la hipótesis específica 3, los indicadores de calidad de servicio se 
relacionan en forma significativa con los indicadores de satisfacción en el valor 
percibido de los usuarios del CEM Los Olivos 2020. Los resultados anteriores 
permiten aceptar la hipótesis de que la confiabilidad del servicio, la seguridad, 
capacidad de respuesta y empatía, se relacionan de manera significativa 
(Sig.<0.05) con las expectativas, calidad percibida y valor percibido. En el caso de 
































Es evidente que el fenómeno de la violencia en general es un problema severo que 
aqueja nuestra realidad, sin la capacidad por los expertos para minimizar su 
presentación;  por el contrario en una cultura tradicional;  machista donde el 
maltrato contra la mujer en toda sus manifestaciones se presentan cifras 
alarmantes en los últimos años, existiendo la imperiosa necesidad de investigar 
está manifestaciones desde varias perspectivas de lo vivido por la victima como 
actos dañinos contra la mujer, feminicidio, violaciones sexuales, violencia familiar, 
violencia por prejuicio, la trata, estudiando de manera integral a fin de contar con 
recursos sobre todo información científica que permita a las autoridades del estado, 
sobre todo a los especialistas,  el implementar correctivos y estrategias que 
favorezcan a la mujer que vive esta situación, en este caso en los servicios públicos 
especializados  que le brinda el soporte y el procurar la recuperación del daño 
sufrido como son los “Centros de Emergencia Mujer”. 
La presente discusión se basa en el análisis de los resultados obtenidos en 
el estudio como resultados revisados en los antecedentes, los que serán descritos, 
e interpretados y dilucidar a través las bases teóricas y sustentos al respecto, en 
ese sentido se ha organizado la presente discusión en el informe final de tesis de 
la siguiente manera: Respecto al análisis sobre determinar  la calidad de servicio y 
la satisfacción de los usuarios del CEM los Olivos 2020, se reporta entre los 
resultados que la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción de los 
usuarios del CEM los Olivos, según se deduce del coeficiente de correlación, 
r=0.742, que resultó ser significativo (Sig.<0.05). Dicha relación se explica 
mayormente por las expectativas que tienen los usuarios por el servicio y un poco 
menos por el valor percibido y por la calidad percibida, debido a que las 
correlaciones entre estos aspectos y la calidad del servicio también resultó ser 
significativa (Sig.<0.05). Los signos positivos de la correlación indican que a medida 
que mejora la calidad del servicio, mejora la satisfacción del usuario. 
Está observación valida la asociación indicada por la teoría existente, es el 
caso de los experto Kotler y Armstrong (2013), Lele & Sheth (1987), Oh (1999), 
donde plantean que la calidad de servicio se relaciona con el valor y la satisfacción 
del cliente, Münch (1998), quien hizo ostensible que la satisfacción antecede a la 





satisfacción de las necesidades del cliente, proporcionando principalmente 
actividades intangibles con valor agregado y el cumplimiento de los requisitos 
adecuados para el producto o servicio ”(Pág. 179). Para Hoffman y Bateson (2012), 
la satisfacción del cliente contribuye a las percepciones de calidad del cliente, 
donde las percepciones del cliente se basan en sus experiencias o satisfacción 
previas, que se revisan en cada reunión posterior, y definen la visión de sus 
expectativas e intenciones de compra. 
Lo señalado tiene sustento en los diversos estudios como los antecedentes  
teórico desarrollados por Pozo (2021), en su estudio donde encontró correlación 
positiva y explica una relación directa entre las variables, Asimismo el estudio de 
Valverde (2018) quien también encontró una correlación media-alta entre la buena 
calidad del servicio y la satisfacción del cliente, al igual  que el estudio de Tupayachi 
(2021) quien hallo igualmente una relación positiva entre el buen servicio y la 
satisfacción de los usuarios víctimas de violencia familiar y sexual en el servicio de 
Emergencias Satipo y en la misma línea el investigador Chumbe (2021) concluye 
entre los resultados que si existe una correlación positiva = 0,8341 en la calidad del 
servicio, una correlación positiva alta = 0,6399. 
Asimismo en el análisis sobre el nivel de la calidad percibida por los 
usuarios de CEM - Los Olivos 2020, se reporta que en la mayoría de los usuarios 
en este caso las mujeres que llegaron al servicio califican la experiencia con una 
calidad del servicio como buena o muy buena, respuesta a favor del servicio que 
les brinda los profesionales como orientación legal, de defensa judicial, de 
consejería psicológica y de asistencia social según se deduce de la opinión del 
86.6% de los usuarios, aunque hay un grupo importante de 13.4%, que solo lo 
califica como regular o deficiente. Dicha calidad se explica fundamentalmente por 
la percepción favorable que recibe en las dimensiones como la tangibilidad, 
confiabilidad, seguridad y empatía que son calificadas como buena o muy buena 
por el 94.7%, 91.1%, 90.2% y 75.9%. La capacidad de respuesta solo es calificada 
en dichos niveles por el 41.1%, mientras que el 58.9% restante lo califica como 
regular o deficiente; este es el elemento de la calidad del servicio que es menos 
favorable en la empresa. La empatía en el servicio, si bien es calificada como buena 
o muy buena por la mayoría, sin embargo, hay una cifra importante, 24.1% que solo 





Lo señalado tiene sustento teórico sobre la calidad del servicio desarrollado 
por Kotler y Armstrong, 2013 quienes plantean: “es el grado en que las 
características de un servicio coinciden en relación con las expectativas del cliente, 
lo que él espera que suceda o desea en la situación”.  Este es el resultado de la 
evaluación realizada por el usuario al comparar lo que los clientes perciben sobre 
el servicio brindado y lo que esperan; En otras palabras, cumpla con sus 
expectativas, al igual con los resultados encontrados para medir la calidad del 
servicio se basan en la diferencia entre el valor de las expectativas del usuario y el 
valor de las percepciones del usuario.  
Por otro lado, cuando abordamos el estudio sobre el nivel de satisfacción 
en la calidad de servicio percibida del CEM Los Olivos 2020 encontramos en la 
mujer afectada un nivel de bastante satisfechos con el servicio; el 78.54% se 
encuentran satisfechos o muy satisfechos con el mismo, mientras que el 21.5% o 
bien no define su satisfacción o se muestran insatisfechos. Ello nos permite hacer 
ostensible aquellos aspectos que más aportan a esta satisfacción, que son las 
expectativas por el servicio y el valor percibido, según se deduce de la opinión del 
80.4% y 81.3% que evidencian algún grado de satisfacción por estos aspectos. 
Asimismo, podemos destacar que la calidad percibida, si bien el 54.5% muestra 
satisfacción, sin embargo, el 45.5% no define su satisfacción por el servicio o se 
encuentra insatisfecho con el mismo. 
El sustento teórico de lo expresado anteriormente se basa el modelo 
planteado por el especialista en calidad servicio Richard Oliver (citado en López y 
Serrano, 2001), quien sustenta que la satisfacción del cliente está siempre 
determinada por las expectativas y la evaluación a posteriori de la calidad del 
servicio prestado comparado con las expectativas previas, a mayor calidad de 
servicio mayor será la satisfacción del cliente  
Dentro de este análisis podemos precisar de uno de los objetivos 
específicos, fue la relación entre los indicadores como la calidad de servicio y los 
indicadores de satisfacción del valor percibido de los usuarios del CEM Los Olivos 
2020. En el análisis de los resultados se reporta que las dimensiones como la 
tangibilidad se relaciona en forma significativa (Sig.<0.05) con las expectativas del 





correlación importante es la que existe con la calidad percibida, porque las otras 
dos son demasiado bajas (r<0.3) como para tener implicancias prácticas.  
En el caso de la confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y 
empatía, las correlaciones con las dimensiones de la satisfacción, en todos los 
casos son significativas (Sig.<0.05) y de utilidad práctica porque en los tres casos, 
dichas correlaciones son superiores a 0.3. 
Estos resultados permiten concluir que la mayoría de los aspectos que rodean la 
calidad del servicio, con excepción de los elementos tangibles, generan satisfacción 
por el mismo, incluyendo las expectativas por el servicio, calidad percibida y valor 
percibido. 
El sustento teórico se toma a los grandes especialistas en el estudio gestión 
de servicios como Kotler y Armstrong (2013) quienes precisan que las relaciones 
dependen de una serie de factores al observar la asociación existente entre ambas 
variables como constructo de estudio, que no son sinónimos, tampoco son 
equivalentes, sino que están relacionados como los resultados encontrados en 
nuestro estudio. 
Los resultados presentados son favorables en general en el centro de 
Emergencia Mujer de los Olivos;  empero debemos tener la certeza que la practica 
en el buen servicio y la atención de calidad como la satisfacción del usuario se 
estándar en todo el País, en los 245 CEM regulares y un CEM en centro de salud 
(Santa Julia, Piura) y los 170 CEM en comisarías, que atiende y brindan el servicio 
las 24 horas del día, todo el año, que se tome en consideración evaluaciones con 
la finalidad de lograr excelencia de servicio y por ende apropiado soporte de la 
persona afectada.  
El método usado a través del instrumento es altamente confiable y se 
aprecia la aceptación de la Hipótesis general donde existe relación entre la calidad 
de servicio y la satisfacción de los usuarios del CEM los Olivos 2020 con una 
correlación altamente significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción por 
el mismo, según se deduce de la significancia (Sig.) de las correlaciones, que 
resultó ser inferior a 0.01; este resultado permite afirmar que dichas correlaciones 
son altamente significativas, lo que conduce a aceptar la hipótesis de que existe 
relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios, así mismo  los 





servicio, la seguridad, capacidad de respuesta y empatía, se relacionan de manera 
significativa (Sig.<0.05) con las expectativas, calidad percibida y valor percibido. En 
el caso de la tangibilidad, solo se acepta que hay correlación significativa con la 
calidad percibida. Por otro lado, se reporta que los indicadores de calidad de 
servicio se relacionan en forma significativa con los indicadores de satisfacción en 
el valor percibido de los usuarios del CEM Los Olivos 2020 se relacionan de manera 
significativa (Sig.<0.05) con las expectativas, calidad percibida y valor percibido.  
Finalmente en la presente discusión se hace ostensible precisar que la 
mayoría de las políticas de la gestión pública están dirigidas a las mujeres tienen 
un carácter asistencialista, es decir, están claramente dirigidas a ellas, sin que estas 
políticas propongan la transformación de los roles tradicionales de género, 
precisamente la política del problema colectivo a resolver no ha sido tan amplia 
como requiere el problema de la violencia de género contra las mujeres, se ha 
centrado principalmente en la atención de mujeres violadas que buscan el CEM, 
fundamentalmente dirigido a la atención de violadas. mujeres, Son pocas las 
acciones dirigidas a los perpetradores de esta violencia y sus testigos: los niños, 
que crecen considerando el círculo de violencia en el que viven como algo normal, 
situación que las hace propensas a reproducirlo en las distintas etapas de su vida. 
vive. 
Esta situación limita el alcance que debe tener la estrategia gubernamental 
para resolver el problema, es evidente que la alternativa de solución a este 
problema público no radica solo en las acciones del gobierno; sus recursos, 
capacidades y acciones son necesarios, pero insuficientes para abordar y combatir 
este problema. El enfoque de gobernanza moderna debe orientar las políticas de 
protección y cuidado de las mujeres; Requiere la participación y corresponsabilidad 













Primera:  Existe evidencia del alto nivel de significancia en el estudio para afirmar 
que, existe relación entre las variables en estudio en los usuarios del 
CEM los Olivos 2020, este resultado permite afirmar que hay una 
correlación altamente significativa entre la calidad del servicio y la 
satisfacción por el mismo. 
Segunda: Existe evidencia suficiente para afirmar que existe altos porcentajes de 
usuarios que califican a la calidad del servicio como buena o muy buena, 
el 86.6% de los usuarios, y sólo el 13.4%, que lo califica como regular o 
deficiente, donde la calidad del servicio está asociada por la percepción 
favorable que recibe la tangibilidad, confiabilidad, seguridad y empatía 
que son calificadas como buena o muy buena por el 94.7%, 91.1%, 
90.2% y 75.9%. La capacidad de respuesta solo es calificada en dichos 
niveles por el 41.1%, mientras que el 58.9% restante lo califica como 
regular o deficiente. 
Tercera: Existe niveles porcentuales estadísticamente significativos de satisfacción 
los evaluados se encuentran bastante satisfechos con el servicio que se 
brinda; el 78.54% se encuentran satisfechos o muy satisfechos con el 
mismo, mientras que el 21.5% o bien no define su satisfacción o se 
muestran insatisfechos. Los aspectos que más aportan a esta 
satisfacción son las expectativas por el servicio y el valor percibido, 
según se deduce de la opinión del 80.4% y 81.3% que evidencian algún 
grado de satisfacción por estos aspectos. 
Cuarta:      Existe evidencia suficiente al nivel de significancia que los indicadores de 
calidad de servicio que se relacionan con los indicadores de satisfacción 
en el valor percibido de los usuarios y destacar la confiabilidad del 
servicio, la seguridad, capacidad de respuesta y empatía, se relacionan 
de manera significativa (Sig.<0.05) con las expectativas, calidad 
percibida y valor percibido. En el caso de la tangibilidad, solo se acepta 









Primera: Se recomienda profundizar en la investigación con ambas variables de 
estudio en los distintos CEM que atiende y brindan soporte a mujeres 
afectadas por la violencia, utilizando el mismo instrumento con el fin de 
tener una visión definida y datos y generar un servicio de muy alta 
calidad en el país. 
Segunda: El equipo de CEM Los Olivos involucrado en este estudio debe 
implementar un plan de mejora dentro del staff de consultores y en 
general que, a pesar de tener puntajes altos, se deben perseguir 
medidas importantes para el cliente a través de los programas de 
revisión, concientización y capacitación. en el desarrollo profesional con 
el objetivo de alcanzar un alto nivel de especialización y experiencia en 
el servicio y, por tanto, la satisfacción en beneficio de los usuarios  
Tercera:  Se deben implementar estrategias en el servicio CEM los Olivos 2020 
con evaluación continua por parte de los socios viales subyacentes, 
monitoreando el servicio y logrando un programa integral de experiencia 
y satisfacción para los usuarios que sufren de violencia familiar y sexual. 
Cuarta:  Se recomienda que el personal directivo impulse un programa de 
extensión y fomente el desarrollo profesional y la formación de cada 
profesional, brindándoles incentivos sociales y, además del trabajo 
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Para el procedimiento de datos se utilizará el programa SPSS 23.0 para Windows con el que se calculará la estadística descriptiva: 




Análisis descriptivo de las variables con sus respectivas dimensiones para procesar los resultados sobre percepción de las dos variables y 
presentación mediante. (a) Tablas de frecuencia. (b) Figuras. (c) Gráficos. 
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Anexo 2. Operacionalización de Variables 
 







Parasuraman y Berry (2003), 
el modelo SERVQUAL se 
centra en la propuesta de 
valor del consumidor y la 
define como una 
discrepancia entre lo que 
escuchamos y lo que se 
espera del servicio. Describe 
los factores que afectan a 
tus visitantes. Por otro lado, 
reconoce la calidad desde el 
punto de vista de cómo los 
productos y servicios que 
brinda el estado responden 
a las necesidades de la 
comunidad y el grado de 
seguridad del servicio que 
desea el segmento allí 
estudiado obtener. 
Estos son los diferentes 
pasos que da un servicio en 
función de la dimensión 
indicada por los ítems de 
dimensiones e indicadores 
verificados por la Encuesta 
de Consumidores que se 
aplicarán a los usuarios 
CEM de los olivos. En el 
que se consideran los 
siguientes: 




  5. Siempre(S) Bueno (19;25)    
Confiabilidad  Servicio Prometido  (6-10) 
 
Mala (5;11)  




Bueno (19;25)    
Seguridad de 
Servicio 
Precisión en el 
tiempo 
Disponibilidad 




   
Bueno (16;20)    
   
Capacidad de  Disponibilidad  (15-17) 2.Casi Nunca (CN)  Mala (3;6) 
respuesta  Prontitud del servicio  Regular (7;10)    
Bueno (11;55)    
 
Empatía Compromiso de  (18-21) 1.Nunca(N) Mala (4;9) 
necesidad    Regular (10;15) 























del Usuario  
 
ACSI (2011) define la 
percepción (impresión) del 
usuario al recibir el servicio y 
describe si se han cumplido 
los requisitos, aclarando un 
punto importante sobre la 
afirmación del usuario, su 
presencia demostraría baja 
satisfacción, pero la carencia 
generalmente no implica 
alta satisfacción del cliente, 
solo indicaría que los 
procesos de comunicación 
entre la entidad y el usuario 
son inadecuados. 
 
Se basarán en los ítems 
contenidos en el 
instrumento en estudio 
que serán analizados a 
través de una encuesta a 
usuarios del Centro de 
Atención a la Mujer Los 
Olivos (CEM), que contiene 
dimensiones e 
indicadores; como las 
expectativas del servicio, 
las necesidades del usuario 
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Calidad Percibida Evaluación de la calidad (9;14) 3.Algunas veces 
(AV) 
Mala (6;13) 
 Evaluación de la 
fiabilidad 
  Regular (14;21) 
Accesibilidad 
 
2.Casi nunca (CS) Buena (22;30) 
    
    
Valor percibido  Satisfacción general  (9-14) 1.Nunca (N)  Mala (5;11) 
Valoración del servicio   Regular (12;18) 
Recomendaciones  
  
Buena (19;25)  











Anexo 3. Instrumento para medir la Calidad de Servicio 
 
Edad: ____   Estado Civil: ________ N de hijos: ____ Grado de instrucción: _________ Ocupación: __________ 
A continuación, encontrará proposiciones sobre aspectos relacionados al CEM. Cada una tiene cinco 
opciones para responder de acuerdo con lo que describa mejor este ambiente. Lea cuidadosamente 
cada proposición y marque con un aspa (X) solo una alternativa. Conteste todas las proposiciones. No 
hay respuestas buenas ni malas, son simplemente su respuesta.   
Instrucciones para el llenado del cuestionario: Lea atentamente las preguntas y marque con una (X) 
según considere la alternativa más acertada. 
Nunca (1), Casi nunca (2), Algunas Veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5) 
 
Nº Ítems Escala de valoración 
Dimensión 1: Tangibles 1 2 3 4 5 
1 Cree usted que la infraestructura del CEM es adecuada.      
2 Los ambientes de atención de los servicios (psicología, social y legal) cuenta con la 
privacidad necesaria. 
     
3 Los ambientes de atención de los servicios (psicología, social y legal) son cómodos.      
4 Cada profesional que lo atiende cuenta con recursos tecnológicos (Pc, impresora, 
scanner). 
     
5 El CEM cuenta con información publicitaria (dípticos) clara y precisa de los servicios que 
brinda. 
     
Dimensión 2: Confiabilidad 1 2 3 4 5 
6 La acogida que le brindó el CEM le dio confianza de contar su problema.      
7 Considera usted que el personal del CEM cuenta con las habilidades y conocimientos 
suficientes para los servicios profesionales que ofrece. 
     
8 La atención que le brindo el CEM cumplió sus expectativas.      
9 Recomendaría a otras/os ciudadanas/nos con problemas de violencia familiar para que 
sean atendidas por el CEM. 
     
10 Al terminar de recibir los servicios ofrecidos por el CEM, se siente satisfecha con el 
personal que la asesoró. 
     
Dimensión 3: Seguridad del servicio 1 2 3 4 5 
11 El personal del CEM le mostró interés durante la atención del servicio.      
12 El servicio que usted recibió del CEM cumplió con las expectativas que usted esperaba.       
13 El lugar donde usted recibe la atención cuenta con ambientes higiénicos y adecuados 
respectivos.  
     
14 Se sintió seguro de las coordinaciones que hizo con el personal del CEM al momento de 
la atención. 
     
Dimensión 4: Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 
15 La atención que le brindó el CEM fue rápida y sin demoras.      
16 El personal del CEM esta siempre con disponibilidad para brindar orientación.      
17 El personal del CEM responde con prontitud en la solución de problemas o 
inconvenientes que surgen durante la atención. 
     
Dimensión 5: Empatía 1 2 3 4 5 
18 El equipo de profesionales del CEM se interesa por escuchar su problema      
19 Su relación con el/la psicólogo/a es de su absoluta confianza.      
20 Su relación con el/la trabajador/a social es de su absoluta confianza.      






Anexo 4. Instrumento para medir la Satisfacción del Usuario 
Edad: ____   Estado Civil: _______ N de hijos: ____ Grado de instrucción: _________ Ocupación: ________ 
A continuación, encontrará proposiciones sobre aspectos relacionados al CEM. Cada una tiene cinco 
opciones para responder de acuerdo con lo que describa mejor este ambiente. Lea cuidadosamente 
cada proposición y marque con un aspa (X) solo una alternativa. Conteste todas las proposiciones. No 
hay respuestas buenas ni malas, son simplemente su respuesta.   
Instrucciones para el llenado del cuestionario: Lea atentamente las preguntas y marque con una (X) 
según considere la alternativa más acertada 
Nunca (1), Casi nunca (2), Algunas Veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5) 
 
Nº Ítems Escala de valoración 
Dimensión 1: Expectativa del servicio 1 2 3 4 5 
1 La atención del servicio de admisión del CEM la calificaría como buena.      
2 La atención del servicio de psicología del CEM la calificaría como buena.      
3 La atención del servicio de trabajo social del CEM la calificaría como buena.      
4 La atención del servicio legal del CEM la calificaría como buena.      
5 En general como calificaría el servicio del CEM como buena.      
6 Cree usted que el servicio que le brindó el CEM está contribuyendo en la solución del 
problema de violencia familiar que enfrenta. 
     
7 En general el CEM brindo la solución a sus problemas.      
8 Son suficientes los servicios que brinda el CEM.      
Dimensión 2: Calidad percibida 1 2 3 4 5 
9 El personal del CEM le explica con sencillez y claridad las consultas que usted realiza.      
10 Las respuestas ofrecidas por el personal del CEM son suficientes.      
11 En base a las respuestas ofrecidas por el personal del CEM, cree usted que ellos cuentan 
con la capacidad y experiencia suficiente para atender su caso. 
     
12 El personal del CEM le brinda la confianza necesaria para sentirse seguro/a en su 
proceso. 
     
13 Alguna vez se ha sentido discriminado/a por el personal del CEM.      
14 El personal del CEM le comunica acerca del avance de su proceso,      
Dimensión 3: Valor percibido 1 2 3 4 5 
15 De acuerdo con la particularidad de su caso, el personal del CEM le explica el proceso 
que seguirá su caso. 
     
16 En todo momento el personal del CEM se muestra amable y respetuoso.      
17 En todo momento el personal del CEM muestra interés para que usted tenga acceso a la 
justicia. 
     
18 El personal del CEM se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios/as.       






CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO 
 
N.º DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia
2 
Claridad3 Sugerencias 
 DIMENSIÓN 1: Tangibles Si No Si No Si No  
1 Cree usted que la infraestructura del CEM es adecuada X  X  X   
2 Los ambientes de atención de los servicios (psicología, social y legal) cuenta con la 
privacidad necesaria 
X  X  X   
3 Los ambientes de atención de los servicios (psicología, social y legal) son cómodos  X  X  X   
4 Cada profesional que lo atiende cuenta con recursos tecnológicos (Pc, impresora, 
scanner) 
X  X  X   
5 El CEM cuenta con información publicitaria (dípticos) clara y precisa de los servicios 
que brinda 
X  X  X   
 DIMENSIÓN 2: Confiabilidad Si No Si No Si No  
6 La acogida que le brindo el CEM le dio confianza de contar su problema X  X  X   
7 Considera usted que el personal del CEM cuenta con las habilidades y 
conocimientos suficientes para los servicios profesionales que ofrece  
X  X  X   
8 La atención que le brindo el CEM cumplió sus expectativas X  X  X   
9 Recomendaría a otros ciudadanas/nos con problemas de violencia familiar para que 
sean atendidas por el CEM 
X  X  X   
10 Al terminar de recibir los servicios ofrecidos por el CEM se siente satisfecha con el 
personal que la asesoró  
X  X  X   
 DIMENSIÓN 3: Seguridad del Servicio         
11 El personal del CEM le mostró interés durante la atención del servicio X  X  X   
12 El servicio que usted recibió del CEM cumplió con las expectativas que usted 
esperaba  
X  X  X   
13 El lugar donde usted recibe la atención cuenta con ambientes higiénicos y 
adecuados respectivos 
X  X  X   
14 Se sintió seguro de las coordinaciones que hizo con el personal del CEM al 
momento de la atención  
X  X  X   
 DIMENSIÓN 4: Capacidad de Respuesta SI No Si No Si No  
15 La atención que brindó el CEM fue rápida y sin demoras X  X  X   
16 El personal del CEM esta siempre con disponibilidad para brindar información   X  X  X   
17 El personal del CEM responde con prontitud en la solución de problemas o 
inconvenientes que surgen durante la atención  
X  X  X   
 DIMENSIÓN 5: Empatía  Si No Si No Si No  
18 El equipo de profesionales del CEM se interesa por escuchar su problema X  X  X   
19 Su relación con el/la psicólogo/a es de absoluta confianza  X  X  X   
20 Su relación con el/la trabajador/a es de absoluta confianza X  X  X   
21 Su relación con el/la abogado/a es de absoluta confianza X  X  X   






Observaciones (precisar si hay suficiencia) :  SI HAY SUFICIENCIA 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X]             Aplicable después de corregir [  ]           No aplicable [  ] 
  































1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 















CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
 
 
N.º DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia
2 
Claridad3 Sugerencias 
 DIMENSIÓN 1: Expectativas del servicio Si No Si No Si No  
1 La atención en el servicio de admisión del CEM la calificaría como buena X  X  X   
2 La atención en el servicio de psicología del CEM la calificaría como buena X  X  X   
3 La atención en el servicio de trabajo social del CEM la calificaría como buena X  X  X   
4 La atención en el servicio legal del CEM la calificaría como buena X  X  X   
5 En general calificaría el servicio del CEM como buena X  X  X   
6 Cree usted que el servicio que le brindó el CEM esta contribuyendo en la solución 
del problema de violencia familiar que enfrenta  
X  X  X   
7 En general el CEM brindó la solución a sus problemas X  X  X   
8 Son suficientes los servicios que brinda el CEM x  x  x   
 DIMENSIÓN 2: Calidad percibida Si No Si No Si No  
9 El personal del CEM le explica con sencillez y claridad las consultas que usted 
realiza  
X  X  X   
10 Las respuestas ofrecidas por el personal del CEM son suficientes  X  X  X   
11 En base a las respuestas ofrecidas por el personal del del CEM, cree usted que 
ellos cuentan con la capacidad y experiencia suficiente para atender su caso 
X  X  X   
12 El personal del CEM le brinda la confianza necesaria para sentirse segura/o en su 
proceso 
X  X  X   
13 Alguna vez se ha sentido discriminada/o por el personal del CEM X  X  X   
14 El personal del CEM le comunica acerca del avance de su proceso X  X  X   
 DIMENSIÓN 3: Valor percibido Si No Si No Si No  
15 De acuerdo con la particularidad de su caso, el personal del CEM le explica el 
proceso que seguirá su caso 
X  X  X   
16 En todo momento el personal del CEM se muestra amable y respetuoso X  X  X   
17 En todo momento el personal del CEM muestra interés para que usted tenga acceso 
a la justicia  
X  X  X   
18 El personal del CEM se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios X  X  X   
19 Al acudir al CEM, el personal de atención se encuentra en su puesto de trabajo X   X   X    











Observaciones (precisar si hay suficiencia) : SI HAY SUFICIENCIA 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
  































1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
















CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO 
 
N.º DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia
2 
Claridad3 Sugerencias 
 DIMENSIÓN 1: Tangibles Si No Si No Si No  
1 Cree usted que la infraestructura del CEM es adecuada x  x  x   
2 Los ambientes de atención de los servicios (psicología, social y legal) cuenta con la 
privacidad necesaria 
x  x  x   
3 Los ambientes de atención de los servicios (psicología, social y legal) son cómodos  x  x  x   
4 Cada profesional que lo atiende cuenta con recursos tecnológicos (Pc, impresora, 
scanner) 
x  x  x   
5 El CEM cuenta con información publicitaria (dípticos) clara y precisa de los servicios 
que brinda 
x  x  x   
 DIMENSIÓN 2: Confiabilidad Si No Si No Si No  
6 La acogida que le brindo el CEM le dio confianza de contar su problema x  x  x   
7 Considera usted que el personal del CEM cuenta con las habilidades y 
conocimientos suficientes para los servicios profesionales que ofrece  
x  x  x   
8 La atención que le brindo el CEM cumplió sus expectativas x  x  x   
9 Recomendaría a otros ciudadanas/nos con problemas de violencia familiar para que 
sean atendidas por el CEM 
x  x  x   
10 Al terminar de recibir los servicios ofrecidos por el CEM se siente satisfecha con el 
personal que la asesoró  
x  x  x   
 DIMENSIÓN 3: Seguridad del Servicio         
11 El personal del CEM le mostró interés durante la atención del servicio x  x  x   
12 El servicio que usted recibió del CEM cumplió con las expectativas que usted 
esperaba  
x  x  x   
13 El lugar donde usted recibe la atención cuenta con ambientes higiénicos y 
adecuados respectivos 
x  x  x   
14 Se sintió seguro de las coordinaciones que hizo con el personal del CEM al 
momento de la atención  
x  x  x   
 DIMENSIÓN 4: Capacidad de Respuesta Si No Si No Si No  
15 La atención que brindó el CEM fue rápida y sin demoras x  x  x   
16 El personal del CEM esta siempre con disponibilidad para brindar información   x  x  x   
17 El personal del CEM responde con prontitud en la solución de problemas o 
inconvenientes que surgen durante la atención  
x  x  x   
 DIMENSIÓN 5: Empatía  Si No Si No Si No  
18 El equipo de profesionales del CEM se interesa por escuchar su problema x  x  x   
19 Su relación con el/la psicólogo/a es de absoluta confianza  x  x  x   
20 Su relación con el/la trabajador/a es de absoluta confianza x  x  x   
21 Su relación con el/la abogado/a es de absoluta confianza x  x  x   





Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 




Especialidad del validador: Mg. En Gestión Pública 
 
 
























1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 




    Mg. Rosa Liliana Dobladillo Ortiz 










CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
 
 
N.º DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia
2 
Claridad3 Sugerencias 
 DIMENSIÓN 1: Expectativas del servicio Si No Si No Si No  
1 La atención en el servicio de admisión del CEM la calificaría como buena x  x  x   
2 La atención en el servicio de psicología del CEM la calificaría como buena x  x  x   
3 La atención en el servicio de trabajo social del CEM la calificaría como buena x  x  x   
4 La atención en el servicio legal del CEM la calificaría como buena x  x  x   
5 En general calificaría el servicio del CEM como buena x  x  x   
6 Cree usted que el servicio que le brindó el CEM esta contribuyendo en la solución 
del problema de violencia familiar que enfrenta  
x  x  x   
7 En general el CEM brindó la solución a sus problemas x  x  x   
8 Son suficientes los servicios que brinda el CEM x  x  x   
 DIMENSIÓN 2: Calidad percibida Si No Si No Si No  
9 El personal del CEM le explica con sencillez y claridad las consultas que usted 
realiza  
x  x  x   
10 Las respuestas ofrecidas por el personal del CEM son suficientes  x  x  x   
11 En base a las respuestas ofrecidas por el personal del del CEM, cree usted que 
ellos cuentan con la capacidad y experiencia suficiente para atender su caso 
x  x  x   
12 El personal del CEM le brinda la confianza necesaria para sentirse segura/o en su 
proceso 
x  x  x   
13 Alguna vez se ha sentido discriminada/o por el personal del CEM x  x  x   
14 El personal del CEM le comunica acerca del avance de su proceso x  x  x   
 DIMENSIÓN 3: Valor percibido Si No Si No Si No  
15 De acuerdo con la particularidad de su caso, el personal del CEM le explica el 
proceso que seguirá su caso 
x  x  x   
16 En todo momento el personal del CEM se muestra amable y respetuoso x  x  x   
17 En todo momento el personal del CEM muestra interés para que usted tenga acceso 
a la justicia  
x  x  x   
18 El personal del CEM se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios x  x  x   
19 Al acudir al CEM, el personal de atención se encuentra en su puesto de trabajo x  x  x   











Observaciones (precisar si hay suficiencia) : SI HAY SUFICIENCIA 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 




Especialidad del validador: Mg. En Gestión Pública 
 
 






















1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 







      Mg. Rosa Liliana Dobladillo Ortiz 
 
 
Firma del Experto Informante. 







CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO 
 
N.º DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia
2 
Claridad3 Sugerencias 
 DIMENSIÓN 1: Tangibles Si No Si No Si No  
1 Cree usted que la infraestructura del CEM es adecuada x  x  x   
2 Los ambientes de atención de los servicios (psicología, social y legal) cuenta con la 
privacidad necesaria 
x  x  x   
3 Los ambientes de atención de los servicios (psicología, social y legal) son cómodos  x  x  x   
4 Cada profesional que lo atiende cuenta con recursos tecnológicos (Pc, impresora, 
scanner) 
x  x  x   
5 El CEM cuenta con información publicitaria (dípticos) clara y precisa de los servicios 
que brinda 
x  x  x   
 DIMENSIÓN 2: Confiabilidad Si No Si No Si No  
6 La acogida que le brindo el CEM le dio confianza de contar su problema x  x  x   
7 Considera usted que el personal del CEM cuenta con las habilidades y 
conocimientos suficientes para los servicios profesionales que ofrece  
x  x  x   
8 La atención que le brindo el CEM cumplió sus expectativas x  x  x   
9 Recomendaría a otros ciudadanas/nos con problemas de violencia familiar para que 
sean atendidas por el CEM 
x  x  x   
10 Al terminar de recibir los servicios ofrecidos por el CEM se siente satisfecha con el 
personal que la asesoró  
x  x  x   
 DIMENSIÓN 3: Seguridad del Servicio         
11 El personal del CEM le mostró interés durante la atención del servicio x  x  x   
12 El servicio que usted recibió del CEM cumplió con las expectativas que usted 
esperaba  
x  x  x   
13 El lugar donde usted recibe la atención cuenta con ambientes higiénicos y 
adecuados respectivos 
x  x  x   
14 Se sintió seguro de las coordinaciones que hizo con el personal del CEM al 
momento de la atención  
x  x  x   
 DIMENSIÓN 4: Capacidad de Respuesta Si No Si No Si No  
15 La atención que brindó el CEM fue rápida y sin demoras x  x  x   
16 El personal del CEM esta siempre con disponibilidad para brindar información   x  x  x   
17 El personal del CEM responde con prontitud en la solución de problemas o 
inconvenientes que surgen durante la atención  
x  x  x   
 DIMENSIÓN 5: Empatía  Si No Si No Si No  
18 El equipo de profesionales del CEM se interesa por escuchar su problema x  x  x   
19 Su relación con el/la psicólogo/a es de absoluta confianza  x  x  x   
20 Su relación con el/la trabajador/a es de absoluta confianza x  x  x   
21 Su relación con el/la abogado/a es de absoluta confianza x  x  x   





Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 




Especialidad del validador: Mg. En Docencia Universitaria 
 
 
























1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 






CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
 
 
N.º DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia
2 
Claridad3 Sugerencias 
 DIMENSIÓN 1: Expectativas del servicio Si No Si No Si No  
1 La atención en el servicio de admisión del CEM la calificaría como buena x  x  x   
2 La atención en el servicio de psicología del CEM la calificaría como buena x  x  x   
3 La atención en el servicio de trabajo social del CEM la calificaría como buena x  x  x   
4 La atención en el servicio legal del CEM la calificaría como buena x  x  x   
5 En general calificaría el servicio del CEM como buena x  x  x   
6 Cree usted que el servicio que le brindó el CEM esta contribuyendo en la solución 
del problema de violencia familiar que enfrenta  
x  x  x   
7 En general el CEM brindó la solución a sus problemas x  x  x   
8 Son suficientes los servicios que brinda el CEM x  x  x   
 DIMENSIÓN 2: Calidad percibida Si No Si No Si No  
9 El personal del CEM le explica con sencillez y claridad las consultas que usted 
realiza  
x  x  x   
10 Las respuestas ofrecidas por el personal del CEM son suficientes  x  x  x   
11 En base a las respuestas ofrecidas por el personal del del CEM, cree usted que 
ellos cuentan con la capacidad y experiencia suficiente para atender su caso 
x  x  x   
12 El personal del CEM le brinda la confianza necesaria para sentirse segura/o en su 
proceso 
x  x  x   
13 Alguna vez se ha sentido discriminada/o por el personal del CEM x  x  x   
14 El personal del CEM le comunica acerca del avance de su proceso x  x  x   
 DIMENSIÓN 3: Valor percibido Si No Si No Si No  
15 De acuerdo con la particularidad de su caso, el personal del CEM le explica el 
proceso que seguirá su caso 
x  x  x   
16 En todo momento el personal del CEM se muestra amable y respetuoso x  x  x   
17 En todo momento el personal del CEM muestra interés para que usted tenga acceso 
a la justicia  
x  x  x   
18 El personal del CEM se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios x  x  x   
19 Al acudir al CEM, el personal de atención se encuentra en su puesto de trabajo x  x  x   










Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 




Especialidad del validador: Mg. En Docencia Universitaria 
 
 
























1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 












































































































BASE DE DATOS ENCUESTA CALIDAD DE SERVICIO 
SUJETOS SEXO EDAD ESTADO CIVIL 
N DE 
HIJOS GRADO DE INSTRUCCIÓN OCUPACIÓN 
TANGIBLES CONFIABILIDAD SEGURIDAD DE SERVICIO 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA EMPATIA   
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 
 
1 F 45 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 3 3 4 4 4 4 
 
2 F 33 CONVIVIENTE 1 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 3 3 4 3 3 3 
 
3 F 22 CASADA 1 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 3 3 4 4 4 
 
4 F 56 CASADA 4 PRIMARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 4 4 4 4 
 
5 F 53 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 1 2 2 3 3 3 3 
 
6 F 32 CASADA 2 SUPERIOR COMPLETO CONTADORA 5 5 5 5 2 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 
 
7 F 25 SOLTERA 0 SECUNDARIA COMPLETA ESTILISTA 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
 
8 F 62 CASADA 4 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 
 
9 F 59 CONVIVIENTE 5 PRIMARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 5 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 
 
10 F 22 CONVIVIENTE 1 SECUNDARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 2 4 4 4 4 4 4 
 
11 F 41 CONVIVIENTE 4 PRIMARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 
 
12 F 44 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 5 4 4 4 2 4 4 3 4 3 3 3 4 3 2 3 3 4 4 4 3 
 
13 F 51 CASADA 2 SUPERIOR COMPLETO PROFESORA 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
 
14 F 37 CASADA 2 SUPERIOR COMPLETO ABOGADA 5 4 5 5 3 3 4 3 4 4 3 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 
 
15 F 28 SOLTERA 1 SECUNDARIA COMPLETA VENDEDORA 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 
 
16 F 36 CONVIVIENTE 1 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 4 5 4 3 3 3 4 3 3 3 
 
17 F 54 CASADA 4 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 1 3 3 3 3 3 3 
 
18 F 34 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
 
19 F 58 CASADA 3 PRIMARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
 
20 F 36 CASADA 2 UNIVERSITARIA COMPLETA ENFERMERA 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 2 3 3 3 4 4 3 
 
21 F 64 CASADA 4 SECUNDARIA INCOMPLETA VENDEDORA 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 
 
22 F 42 CONVIVIENTE 2 SUPERIOR COMPLETO DOCENTE 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
 






24 F 26 CONVIVIENTE 0 UNIVERSITARIA COMPLETA PROFESORA 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 
 
25 F 45 CASADA 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
 
26 F 31 CONVIVIENTE 1 UNIVERSITARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 
 
27 F 51 CASADA 2 SUPERIOR COMPLETO AMA DE CASA 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 
 
28 F 47 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETA VENDEDORA 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 3 1 2 3 2 2 2 2 
 
29 F 61 CASADA 4 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 3 2 2 
 
30 F 32 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
 
31 F 47 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETA VENDEDORA 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 
 
32 F 30 CONVIVIENTE 1 SECUNDARIA COMPLETA RECEPCIONISTA 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 5 3 2 3 3 3 3 3 3 
 
33 F 63 CASADA 5 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 2 3 3 4 4 4 4 
 
34 F 59 CASADA 4 SECUNDARIA INCOMPLETA VENDEDORA 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 2 2 3 4 2 2 2 
 
35 F 53 CASADA 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 
 
36 F 34 CASADA 1 SUPERIOR COMPLETO POLICIA 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 2 3 3 4 4 4 4 
 
37 F 20 CONVIVIENTE 1 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 
 
38 F 64 CASADA 3 SECUNDARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
 
39 F 56 CASADA 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 3 2 2 4 2 2 2 
 
40 F 29 SOLTERA 1 SUPERIOR COMPLETO PROFESORA 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 
 
41 F 26 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 
 
42 F 47 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA ESTILISTA 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 1 3 4 4 4 4 4 
 
43 F 37 CASADA 3 SUPERIOR COMPLETO  AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 
 
44 F 26 CONVIVIENTE 1 SUPERIOR COMPLETO AMA DE CASA 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 2 2 3 4 3 3 3 
 
45 F 58 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETO AMA DE CASA 4 4 5 5 3 5 5 3 5 4 5 5 5 5 3 4 3 5 5 5 5 
 
46 F 64 CASADA 6 PRIMARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 5 4 5 4 3 4 4 4 4 3 5 3 1 1 1 3 3 3 3 
 
47 F 19 CONVIVIENTE 1 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 
 
48 F 38 CASADA 2 SUPERIOR COMPLETO  PSICOLOGA 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 
 
49 F 57 CASADA 3 SUPERIOR COMPLETO AMA DE CASA 3 3 3 3 1 3 2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 3 3 2 
 
50 F 33 SOLTERA 2 SECUNDARIA COMPLETA VENDEDORA 5 4 5 4 2 5 5 4 5 4 5 4 4 5 3 4 4 4 5 5 5 
 
51 F 62 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETA  AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 
 
52 F 55 CASADA 3 PRIMARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 5 4 4 
 






54 F 50 CASADA 1 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 5 4 2 2 3 4 3 3 3 
 
55 F 63 CASADA 3 SECUNDARIA COMPLETA VENDEDORA 4 5 4 5 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
 
56 F 51 CONVIVIENTE 4 SECUNDARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 4 3 2 3 3 3 4 4 4 
 
57 F 48 CASADA 3 SUPERIOR COMPLETO VENDEDORA 4 5 4 5 3 5 4 4 5 4 4 2 5 4 2 3 2 3 4 3 3 
 
58 F 39 CONVIVIENTE 2 SUPERIOR COMPLETA ENFERMERA 4 5 4 5 3 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 
 
59 F 18 SOLTERA 1 SECUNDARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 
 
60 F 24 CASADA 2 SUPERIOR COMPLETO AMA DE CASA 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 
 
61 F 27 CONVIVIENTE 1 SECUNDARIA COMPLETA  MAQUILLADORA 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
 
62 F 25 SOLTERA 1 SECUNDARIA COMPLETA VENDEDORA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 
 
63 F 43 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETA ESTILISTA 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 
 
64 F 35 CASADA 3 SECUNDARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 3 3 3 4 5 5 5 
 
65 F 48 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 5 5 5 2 4 4 4 5 5 4 5 5 4 3 4 5 4 4 4 4 
 
66 F 38 CASADA 3 SUPERIOR COMPLETO AMA DE CASA 5 5 5 5 4 3 4 4 5 4 4 4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 
 
67 F 64 CASADA 6 SECUNDARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 5 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 3 4 4 4 3 
 
68 F 58 CASADA 3 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 3 3 3 4 3 3 2 
 
69 F 69 CASADA 4 PRIMARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 
 
70 F 38 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA VENDEDORA 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 3 3 3 4 3 3 2 
 
71 F 44 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 3 4 4 4 4 
 
72 F 40 CASADA 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 
 
73 F 55 CASADA 2 SUPERIOR COMPLETO AMA DE CASA 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
 
74 F 29 SOLTERA 1 SUPERIOR COMPLETO DISENADORA 5 5 5 5 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 3 3 3 4 2 2 2 
 
75 F 70 VIUDA 3 PRIMARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 
 
76 F 65 CASADA 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 
 
77 F 55 CASADA 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 
 
78 F 47 CONVIVIENTE 4 SECUNDARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 3 3 4 3 4 5 4 4 
 
79 F 58 CASADA 3 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 2 2 2 
 
80 F 36 CASADA 1 SUPERIOR COMPLETO ADMINITRADORA 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
 
81 F 23 CONVIVIENTE 1 SECUNDARIA COMPLETA  VENDEDORA 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
 
82 F 42 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 
 






84 F 58 CONVIVIENTE 4 PRIMARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 4 4 4 3 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 
 
85 F 63 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
 
86 F 42 CASADA 2 SECUNDARIA COMPLETA  AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
 
87 F 32 CONVIVIENTE 1 SUPERIOR COMPLETO PROFESORA 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 2 4 4 4 5 5 5 
 
88 F 57 CASADA 4 SUPERIOR COMPLETO  AMA DE CASA 5 5 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4 5 5 3 4 3 4 4 4 4 
 
89 F 28 CASADA 2 SECUNDARIA COMPLETA CONSULTORA  4 4 4 5 2 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 5 4 
 
90 F 20 SOLTERA 1 SECUNDARIA COMPLETA  AMA DE CASA 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 
 
91 F 38 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 3 
 
92 F 41 CASADA 2 SUPERIOR COMPLETO  ABOGADA 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 
 
93 F 54 CASADA 3 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 5 4 4 
 
94 F 26 CONVIVIENTE  1 SUPERIOR COMPLETO  TERRAMOZA 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 
 
95 F 65 CASADA 4 SECUNDARIA COMPLETA  AMA DE CASA 5 5 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
 
96 F 53 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETA  AMA DE CASA 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 
 
97 F 50 CASADA 3 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
 
98 F 47 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 3 
 
99 F 61 CASADA 3 SECUNDARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 
 
100 F 36 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA  AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
 
101 F 33 CASADA 1 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
 
102 F 49 CASADA 2 SECUNDARIA COMPLETA  AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 
 
103 F 47 CASADA 3 SECUNDARIA COMPLETA VENDEDORA 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 
 
104 F 28 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 
 
105 F 52 CASADA 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 
 
106 F 61 CASADA 3 SECUNDARIA INCOMPLETA  AMA DE CASA 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
 
107 F 35 CONVIVIENTE 2 SUPERIOR COMPLETO  SECRETARIA 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 4 5 5 5 5 
 
108 F 46 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETA  VENDEDORA 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 
 
109 F 58 CASADA 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
 
110 F 27 CONVIENTE  1 SECUNDARIA COMPLETA  AMA DE CASA 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 
 
111 F 33 CASADA 1 SUPERIOR COMPLETO AMA DE CASA 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
 







BASE DE DATOS ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE 
SUJETOS SEXO EDAD ESTADO CIVIL 
N DE 
HIJOS GRADO DE INSTRUCCIÓN OCUPACIÓN 
EXPECTATIVAS DEL SERVICIO CALIDAD PERCIBIDA VALOR PERCIBIDO  
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 
 
1 F 45 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
2 F 33 CONVIVIENTE 1 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 5 5 5 3 
 
3 F 22 CASADA 1 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 1 3 4 4 4 4 4 
 
4 F 56 CASADA 4 PRIMARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
5 F 53 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 2 3 1 
 
6 F 32 CASADA 2 SUPERIOR COMPLETO CONTADORA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 3 4 5 3 4 4 
 
7 F 25 SOLTERA 0 SECUNDARIA COMPLETA ESTILISTA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
8 F 62 CASADA 4 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
9 F 59 CONVIVIENTE 5 PRIMARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 
 
10 F 22 CONVIVIENTE 1 SECUNDARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 1 5 5 5 4 5 4 
 
11 F 41 CONVIVIENTE 4 PRIMARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 1 4 4 5 5 5 4 
 
12 F 44 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 1 2 3 4 3 4 2 
 
13 F 51 CASADA 2 SUPERIOR COMPLETO PROFESORA 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
14 F 37 CASADA 2 SUPERIOR COMPLETO ABOGADA 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
15 F 28 SOLTERA 1 SECUNDARIA COMPLETA VENDEDORA 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 
 
16 F 36 CONVIVIENTE 1 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 1 3 3 5 5 4 3 
 
17 F 54 CASADA 4 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 1 1 2 3 2 3 1 
 
18 F 34 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
19 F 58 CASADA 3 PRIMARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 
 
20 F 36 CASADA 2 UNIVERSITARIA COMPLETA ENFERMERA 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 2 2 3 3 3 3 
 
21 F 64 CASADA 4 SECUNDARIA INCOMPLETA VENDEDORA 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 1 2 3 4 3 3 2 
 
22 F 42 CONVIVIENTE 2 SUPERIOR COMPLETO DOCENTE 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
23 F 29 CONVIVIENTE 1 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 1 3 3 5 4 5 3 
 
24 F 26 CONVIVIENTE 0 UNIVERSITARIA COMPLETA PROFESORA 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 






26 F 31 CONVIVIENTE 1 UNIVERSITARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 4 5 5 4 5 4 
 
27 F 51 CASADA 2 SUPERIOR COMPLETO AMA DE CASA 3 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 1 3 4 5 5 5 4 
 
28 F 47 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETA VENDEDORA 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 5 4 1 3 4 5 4 4 2 
 
29 F 61 CASADA 4 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 1 3 3 5 4 5 3 
 
30 F 32 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 2 3 3 3 3 
 
31 F 47 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETA VENDEDORA 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 
 
32 F 30 CONVIVIENTE 1 SECUNDARIA COMPLETA RECEPCIONISTA 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 3 3 
 
33 F 63 CASADA 5 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
34 F 59 CASADA 4 SECUNDARIA INCOMPLETA VENDEDORA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 1 3 4 5 4 4 2 
 
35 F 53 CASADA 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 
 
36 F 34 CASADA 1 SUPERIOR COMPLETO POLICIA 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 1 2 4 5 4 4 4 
 
37 F 20 CONVIVIENTE 1 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
38 F 64 CASADA 3 SECUNDARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
39 F 56 CASADA 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 1 4 4 5 4 4 2 
 
40 F 29 SOLTERA 1 SUPERIOR COMPLETO PROFESORA 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 1 3 4 5 5 5 4 
 
41 F 26 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
42 F 47 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA ESTILISTA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
43 F 37 CASADA 3 SUPERIOR COMPLETO  AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
44 F 26 CONVIVIENTE 1 SUPERIOR COMPLETO AMA DE CASA 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 1 3 4 5 3 3 2 
 
45 F 58 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETO AMA DE CASA 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 1 4 5 5 5 5 4 
 
46 F 64 CASADA 6 PRIMARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 3 1 
 
47 F 19 CONVIVIENTE 1 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 3 3 3 4 4 
 
48 F 38 CASADA 2 SUPERIOR COMPLETO  PSICOLOGA 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 1 3 4 4 4 4 4 
 
49 F 57 CASADA 3 SUPERIOR COMPLETO AMA DE CASA 3 3 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 1 3 2 3 1 
 
50 F 33 SOLTERA 2 SECUNDARIA COMPLETA VENDEDORA 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 1 3 3 4 4 4 4 
 
51 F 62 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETA  AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
52 F 55 CASADA 3 PRIMARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 1 3 4 5 4 5 4 
 
53 F 37 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA VENDEDORA 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 5 5 5 5 5 
 
54 F 50 CASADA 1 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 3 3 3 3 4 4 4 3 4 5 4 4 1 4 5 4 4 4 2 
 






56 F 51 CONVIVIENTE 4 SECUNDARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 2 2 4 3 4 2 
 
57 F 48 CASADA 3 SUPERIOR COMPLETO VENDEDORA 4 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 1 5 5 5 4 5 5 
 
58 F 39 CONVIVIENTE 2 SUPERIOR COMPLETA ENFERMERA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 3 4 4 4 4 4 
 
59 F 18 SOLTERA 1 SECUNDARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 1 3 3 4 4 4 3 
 
60 F 24 CASADA 2 SUPERIOR COMPLETO AMA DE CASA 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 4 5 5 5 5 4 
 
61 F 27 CONVIVIENTE 1 SECUNDARIA COMPLETA  MAQUILLADORA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
62 F 25 SOLTERA 1 SECUNDARIA COMPLETA VENDEDORA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
63 F 43 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETA ESTILISTA 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
64 F 35 CASADA 3 SECUNDARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 1 3 4 5 4 5 3 
 
65 F 48 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 1 4 4 5 5 5 5 
 
66 F 38 CASADA 3 SUPERIOR COMPLETO AMA DE CASA 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 1 4 4 5 5 5 3 
 
67 F 64 CASADA 6 SECUNDARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
68 F 58 CASADA 3 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 1 3 3 5 4 3 3 
 
69 F 69 CASADA 4 PRIMARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 4 5 5 4 4 4 4 9 5 5 4 5 1 3 3 4 4 4 4 
 
70 F 38 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA VENDEDORA 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 1 3 3 5 3 4 3 
 
71 F 44 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 2 1 4 4 4 4 4 4 
 
72 F 40 CASADA 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 
 
73 F 55 CASADA 2 SUPERIOR COMPLETO AMA DE CASA 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 
 
74 F 29 SOLTERA 1 SUPERIOR COMPLETO DISENADORA 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 1 3 3 5 3 3 3 
 
75 F 70 VIUDA 3 PRIMARIA COMPLETA AMA DE CASA 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 2 3 3 2 3 3 
 
76 F 65 CASADA 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 1 4 5 4 4 4 5 
 
77 F 55 CASADA 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
78 F 47 CONVIVIENTE 4 SECUNDARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 1 3 4 5 3 4 3 
 
79 F 58 CASADA 3 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 1 3 3 5 4 4 3 
 
80 F 36 CASADA 1 SUPERIOR COMPLETO ADMINITRADORA 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 
 
81 F 23 CONVIVIENTE 1 SECUNDARIA COMPLETA  VENDEDORA 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 1 3 4 5 4 5 3 
 
82 F 42 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 1 3 5 4 4 4 4 
 
83 F 45 CASADA 2 SUPERIOR COMPLETO VENDEDORA 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 1 3 4 5 4 4 4 
 
84 F 58 CONVIVIENTE 4 PRIMARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 1 4 5 5 5 5 4 
 






86 F 42 CASADA 2 SECUNDARIA COMPLETA  AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 3 4 4 4 4 4 
 
87 F 32 CONVIVIENTE 1 SUPERIOR COMPLETO PROFESORA 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 1 3 5 5 5 5 4 
 
88 F 57 CASADA 4 SUPERIOR COMPLETO  AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 1 2 4 5 4 4 3 
 
89 F 28 CASADA 2 SECUNDARIA COMPLETA CONSULTORA  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 3 4 5 4 4 2 
 
90 F 20 SOLTERA 1 SECUNDARIA COMPLETA  AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 2 4 4 4 4 4 
 
91 F 38 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 3 3 1 2 4 5 3 4 2 
 
92 F 41 CASADA 2 SUPERIOR COMPLETO  ABOGADA 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 1 1 4 5 3 5 2 
 
93 F 54 CASADA 3 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 1 3 4 4 4 4 4 
 
94 F 26 CONVIVIENTE  1 SUPERIOR COMPLETO  TERRAMOZA 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 1 2 4 4 4 3 2 
 
95 F 65 CASADA 4 SECUNDARIA COMPLETA  AMA DE CASA 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 1 1 3 2 3 2 
 
96 F 53 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETA  AMA DE CASA 4 4 4 2 3 4 3 3 4 4 4 3 1 1 3 4 2 3 1 
 
97 F 50 CASADA 3 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 5 4 5 3 
 
98 F 47 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 
 
99 F 61 CASADA 3 SECUNDARIA INCOMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 3 4 5 5 4 5 5 4 5 1 3 3 5 4 5 3 
 
100 F 36 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA  AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
101 F 33 CASADA 1 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 1 3 4 5 4 5 4 
 
102 F 49 CASADA 2 SECUNDARIA COMPLETA  AMA DE CASA 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 1 5 5 5 5 5 4 
 
103 F 47 CASADA 3 SECUNDARIA COMPLETA VENDEDORA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 3 4 4 4 4 
 
104 F 28 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 1 2 3 5 3 5 3 
 
105 F 52 CASADA 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 5 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 1 4 4 4 4 4 4 
 
106 F 61 CASADA 3 SECUNDARIA INCOMPLETA  AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 3 4 4 4 4 4 
 
107 F 35 CONVIVIENTE 2 SUPERIOR COMPLETO  SECRETARIA 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 4 
 
108 F 46 CONVIVIENTE 3 SECUNDARIA COMPLETA  VENDEDORA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 2 4 4 4 4 3 
 
109 F 58 CASADA 2 SECUNDARIA COMPLETA AMA DE CASA 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 1 3 4 5 5 5 4 
 
110 F 27 CONVIENTE  1 SECUNDARIA COMPLETA  AMA DE CASA 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 1 3 4 5 4 4 3 
 
111 F 33 CASADA 1 SUPERIOR COMPLETO AMA DE CASA 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 3 
 
112 F 44 CONVIVIENTE 2 SECUNDARIA COMPLETA  AMA DE CASA 4 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 1 3 4 4 4 4 4 
 
 
